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Актуальність теми, обраної для дослідження, визначається тим, що 
SaaS-система являє собою економічно ефективну та багатофункціональну 
бізнес-модель продажу та використання програмного забезпечення через 
мережу Інтернет, а також сприяє зменшенню затрат підприємства на 
встановлення, оновлення і підтримку програмного забезпечення та апаратної 
платформи для його розгортання.  
Мета кваліфікаційної роботи полягає у автоматизації бізнес-процесів за 
допомогою SaaS-технологій. 
Об’єктом дослідження є проектне управління на прикладі діяльності 
автосервісу. 
Предметом дослідження є програмні засоби та методології розробки веб-
орієнтованої інформаційної системи управління проектами. 
 Задачами дослідження є: аналіз об’єкта автоматизації; аналіз предмету 
дослідження; формування вимог до розроблюваної SaaS-системи; опис 
архітектури веб-орієнтованої інформаційної системи; реалізація прототипу 
автоматизованої системи. 
Для досягнення поставленої мети та задач дослідження були 
використані такі методи дослідження: аналіз, індукція, дедукція, 
моделювання, аналогія 
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 Керування проектами – одна з найвідповідальніших областей людських 
знань. Без неї неможливо представити жодного процесу. Запуск людини до 
космосу, створення нової моделі літаку чи розробка нової операційної системи 
– все це приклади масштабних проектів. На початку кар’єрного росту 
малоймовірно зіштовхнутися з такими проектами. Спеціалісти частіше 
працюють з маленькими і середніми проектами. Таких значно більше, ніж 
великих. На жаль, часто проектами управляють недостатньо кваліфіковані 
менеджери або спеціалісти, у яких недостатньо проектного досвіду. Це часто 
призводить до виникнення різноманітних проблем. 
 У даній роботі будуть розглянуті теоретичні основи проектного 
менеджменту та основні проблеми, які виникають в процесі роботи над 
проектами. Буде запропоноване програмне забезпечення, яке дозволить 
вирішити чи хоча б знизити негативний вплив основних проблем проектного 
управління. Також будуть описані  методологія управління проектами, макети 
інтерфейсу програмного забезпечення, що реалізовує дану методологію. 
Розробка SaaS-системи є актуальною темою дослідження, тому що являє 
собою економічно ефективну та багатофункціональну бізнес-модель продажу 
та використання програмного забезпечення через мережу Інтернет. Вона 
сприяє зменшенню затрат підприємства на встановлення, оновлення і 
підтримку програмного забезпечення та апаратної платформи для його 
розгортання, а також надає можливість працювати з системою з будь-якого 
місця, де є покриття мережі Інтернет або мобільної мережі 3G. 
Об’єктом дипломного  дослідження є проектне управління на прикладі 
діяльності автосервісу. 
Предметом дослідження є програмні засоби та методології розробки веб-
орієнтованої інформаційної системи управління проектами. 
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Метою роботи є автоматизація бізнес-процесів за допомогою SaaS-
технологій. 
Мета дослідження досягається вирішенням наступних завдань: 
— аналіз об’єкта автоматизації; 
— аналіз предмету дослідження; 
— формування вимог до розроблюваної SaaS-системи; 
— опис архітектури веб-орієнтованої інформаційної системи; 
— реалізація прототипу автоматизованої системи. 
Результат дослідження реалізовано у веб-орієнтованій інформаційній 
системі, яка використовується в онлайн сервісі автосервісу.  
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Керування проектами – це область діяльності, в ході якої виділяють і 
досягають чітких цілей проекту збалансувавши об’єм роботи, ресурси (такі як 
гроші, праця, матеріали, енергія та ін.), час та якість. Ключовими факторами 
успіху проектного керування є наявність чіткого завчасно опрацьованого 
плану,  мінімізація ризиків і відхилень від плану, ефективне керування 
змінами. 
Проект – це сукупність скоординованих і керованих задач, обмежених у 
часі і спрямованих на вирішення проблеми або досягнення конкретної мети. 
Результатами проекту можуть бути продукція підприємства (результати 
наукових і маркетингових досліджень, проектно-конструкторська і 
технологічна документація на новий виріб і тд.) чи вирішення внутрішніх 
виробничих задач (підвищення якості продукції і ефективності організації 
праці, оптимізація фінансових потоків і тд.) 
Методологія управління проектом – це структура, згідно якої будується 
та реалізовується керування проектом. 
Методологія PDCA (рис. 1.1) представляє собою найпростіший 
алгоритм дій керівника по управлінню процесом і досягненню його цілей. 
Цикл управління передбачає наступне: 
— планування – встановлення цілей і процесів, необхідних для їх 
досягнення; планування виділення та розподілу необхідних ресурсів; 
— виконання – виконання запланованих робіт; 
— перевірка – збір інформації та контроль результату на основі 
ключових показників ефективності, отриманих в ході виконання процесу; 
виявлення та аналіз відхилень; встановлення причин відхилень; 
— корегування – прийняття мір по усуненню причин відхилень від 




Рисунок 1.1 – Цикл PDCA 
 
 При виконанні проектів майже завжди виникають проблеми. Деякі з них 
легко вирішуються. Однак часто виникають такі, що можуть призвести до 
зриву проекту: 
— нечіткі функціональні вимоги; 
— недостатнє і несвоєчасне фінансування; 
— неспланований ріст об’єму роботи; 
— недостатня участь замовника; 
— відсутність необхідної проектної дисципліни; 
— недостатня кваліфікація кадрів; 
— поганий контроль процесів і тестування; 
— погано організована зовнішня і внутрішня комунікація. 
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Майже усі вищезгадані проблеми створюються командою проекту. 
Хтось погоджується на завищені вимоги, хтось на мінімальний бюджет. 
Навряд чи команда проекту свідомо намагається його провалити, однак це 
нерідко трапляється. Як і вірусне захворювання, проблему можна лікувати, і 
чим раніше почати це робити, тим більша вірогідність вирішити проблему чи 
зовсім з нею не зіштовхнутися. Якщо виявити проблему на початковій стадії, 
то її можливо швидко виправити. Виявити проблему в проекті – це найважче. 
Тільки  досвідчений проектний менеджер, що вже завершив велику кількість 
проектів, зможе швидко знайти в них проблему. 
Через нестачу досвідчених проектних менеджерів, проектами часто 
управляють недосить кваліфіковані спеціалісти. А це означає, що проект з 
великою вірогідністю не буде закінчений в зазначений термін чи зовсім 
провалиться. Недосвідчений менеджер проекту навряд чи зможе успішно 
діагностувати проблему на початковій стадії. Пошук ризиків міг би 
реалізовувати зовнішній кваліфікований проектний  менеджер, який слідкував 
би за ходом проекту, і своєчасно надавав би рекомендації. У якості такого 
консультанту і повинен виступати SaaS-сервер. 
 
1.1. Аналіз SaaS як системи керування проектами 
 
SaaS (англ. software as a service – програмне забезпечення як послуга; 
також англ. software on demand – програмне забезпечення за вимогою) – це 
бізнес-модель продажу і використання програмного забезпечення, при якій 
виконавець розробляє веб-додаток і самостійно керує ним, надає доступ 
замовнику до програмного забезпечення через Інтернет. Основна перевага 
моделі SaaS для користувача послуги це відсутність витрат, пов’язаних з 
інсталюванням, оновленням і підтримкою функціональності обладнання та 
працюючому на ньому програмному забезпеченні. 
Особливості моделі SaaS: 
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— додаток пристосований для віддаленого використання; 
— одним додатком користується усі клієнтів; 
— оплата здійснюється в вигляді щомісячної абонентської плати; 
—  технічна підтримка додатку врахована в оплату; 
— модернізація і оновлення додатку проходить швидко і прозоро для 
клієнтів. 
У рамках моделі SaaS замовник платить не за програмне забезпечення, а 
за його оренду (тобто за його використання через веб-інтерфейс). Таким 
чином, на відміну від класичної схеми ліцензійного ПЗ, замовник несе 
невеликі періодичні витрати, і йому не потрібно інвестувати значні кошти на 
придбання ПЗ і апаратної платформи для його розгортання, а потім підтримки 
його працездатності. Схема періодичної оплати передбачає, що якщо 
необхідність у програмному забезпеченні тимчасово відсутня, то замовник 
може призупинити його використання і заморозити виплати розробнику. 
З точки зору розробника програмного забезпечення модель SaaS 
дозволяє ефективно боротися з неліцензованим використанням ПЗ. Крім того, 
концепція SaaS часто дозволяє зменшити затрати на розгортання і 
впровадження систем  технічної та консультативної підтримки продукту, хоча 
і не виключає їх повністю. 
SaaS-сервіс добре підходить для організації роботи команди, що 
знаходиться як в офісі, так і в різних містах чи країнах. При правильному 
використанні віддалених учасників команди, проект можна значно 
мінімізувати в плані витрат.  
 
1.2. Формування вимог до системи 
 
Основними критеріями ефективності впровадження SaaS-сервісу є 
максимальна прибутковість та недопустимість виникнення помилок при 
роботі. Система повинна підвищити якість проектного менеджменту та 
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знизити ризики проектної діяльності. А тому для досягнення максимуму 
ефективності при роботі з сервісом сформуємо ряд вимог, яких необхідно 
дотримуватися при створенні програмного додатку. До них відносяться:  
— здатність сервісу бути застосованим відповідно до його 
призначення (продукт має бути орієнтований на користувача та задовольняти 
його потреби, пов’язані зі сферою роботи програми); 
— достатня швидкість роботи ( програмний додаток має швидко 
справлятися з більшістю операцій); 
— гнучкість архітектури (програмна архітектура системи має 
підтримувати можливість внесення змін у компонентну структуру додатку без 
негативного впливу на інші частини даної структури); 
— простота використання та орієнтованість на кінцевий продукт 
(додаток має не ускладнювати обрані задачі та якісно їх виконувати); 
— простота інтерфейсу (користувач повинен легко, на інтуїтивному 
рівні, розумітися у інтерфейсі); 
— абсолютна зрозумілість (наявність у програмному додатку 
реалізованої системи довідки і порад, яка за необхідності допомагає краще 
зрозуміти роботу програми);  
— мінімізація збоїв (частота збоїв має бути зведена до мінімуму, у 
разі виникнення помилки, користувачу має бути пред’явлена зрозуміла стисла 
інформація про проблему та інструкція щодо її вирішення); 
— стійкість бази даних (взаємодія з базою даних повинна бути 
спроектована так, щоб при жодних обставинах не відбулася втрата інформації 
або її блокування); 
— короткий час відгуку (час відгуку повинен бути зведений до 
мінімуму); 
— доступність (робота з додатком має бути доступна для користувача 
у будь-який час); 
— конфігурування (програмна система має підтримувати систему 
конфігурації, для досягнення кращої відповідності потребам користувача). 
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Таким чином сформований перший пакет вимог до розроблюваного 
Saas-сервісу для  автоматизації бізнес-процесів. Дані вимоги можуть 
доповнюватися та розширюватися у процесі розробки. 
 
1.3. Аналіз автоматизації бізнес-процесів підприємства  
 
У сучасному світі, що не стоїть на місці та постійно розвивається, 
повсякденно зростає кількість автомобілів. Для того, щоб автомобіль як можна 
довше зберігав свої технічні якості та гарний вигляд, необхідно слідкувати за 
його станом. А для того, щоб бути впевненим у своєму автомобілі, потрібно 
періодично бувати в автосервісі. 
Автосервіс – це сучасний технічний центр, обладнаний професійною 
технікою для точної діагностики та якісного ремонту автомобілів вітчизняного 
та іноземного виробництва. Його широкий спектр послуг пов’язаний з 
наступним: 
— продаж нової та техніки, що була у використанні; 
— сервісне обслуговування; 
— страхові послуги;  
— ремонт; 
— шиномонтажні роботи; 
— продаж і встановлення додаткового обладнання, газобалонного 
обладнання та аксесуарів;  
— продаж запасних частин;  
— автомийка; 
— технічна і консультаційна допомога. 
Автосервіс орієнтується на комплексне обслуговування клієнтів. Його 
співробітники є висококваліфікованими професіоналами. Менеджер 
допоможе підібрати автомобіль, запасні частини чи додаткове обладнання, які 
повністю відповідають потребам клієнта та його можливостям. Майстри 
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станції технічного обслуговування надають послуги та консультації з 
діагностики і ремонту автомобіля. Організаційна структура автосервісу 
представлена нижче (рис. 1.2). 
 
 
Рисунок 1.2 – Організаційна структура автосервісу. 
 
Станція технічного обслуговування (СТО) обладнана сучасною 
технікою від кращих виробників світу, що є гарантією якості. На рисунку (рис. 




Рисунок 1. 3 – Схема роботи автосервісу з клієнтом 
 
До структури  комплексу входять: сервісний центр (СТО); склад 
запасних частин та аксесуарів; стоянка для автомобілів, що очікують чи вже 
пройшли сервісне обслуговування; парковка для автомобілів клієнтів; офісне 
приміщення. Особа увага приділяється концепції «Customer First» («Клієнт – 
на першому місці), тому кожен візит автосервісу максимально комфортний. 
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Таким чином, автосервіс своїм клієнтам пропонує повний спектр послуг 
як при покупці, так і при обслуговуванні автомобіля та його деталей. Для 
автоматизації бізнес-процесів автосервісу використаємо SaaS-сервер.  SaaS-
модель дозволить автоматизувати збір і зберігання даних про замовлення, 
клієнтів, їх автомобілі, співробітників, деталі, наявність деталей на складі. 
Також вона дозволить відображати інформацію у вигляді звітів. SaaS-система 
– це сучасне рішення для комфортної та швидкої роботи користувача у 
представленій системі. 
 
1.4. Технології вирішення поставлених задач  
 
Для вирішення поставлених задач реалізуємо модель SaaS як 
електронний проектний офіс (ЕПО). Розроблюваний проектний офіс – це 
мережевий програмний web-продукт, створений для успішного керування 
розподіленим проектом, коли члени проектної команди знаходяться в різних 
географічних точках. Задачі ЕПО: 
— виконання проектів згідно міжнародних стандартів (таких як 
PMBoK і P2M); 
— досягнення результату в заданий термін; 
— недопуск перевитрат ресурсів; 
— відповідність результату проекту вимогам високої якості (QFD) по 
стандартам ISO-9000 та інших. 
Електронний проектний офіс знаходиться на перетині декількох типів 
програмних продуктів. 
По-перше, у ядрі ЕПО знаходиться трекер задач, що дозволяє 
встановлювати виконавця, відстежувати і контролювати їх виконання. Хоча 
електронний проектний офіс і схожий на інші системи для ведення проектів і 




По-друге, ЕПО – це методологія, яка дозволяє більш вправно керувати 
проектами. 
По-третє, ЕПО – це навчальна система для менеджерів, що дозволяє 
освоїти на практиці основні принципи ведення проектів і важливі деталі, які 
дозволяють побудувати справжній клієнтоорієнтований  бізнес. 
Завданням електронного проектного офісу являється зниження ризиків 
невдачі шляхом поетапного контролю кожного проекту та веденню їх по 
оптимальному шляху, що задається та контролюється розробленою системою. 
Захист від грубих помилок в проектному керуванні забезпечується за 
допомогою рекомендацій, сповіщень, опитувань та контекстних підказок. 
Наприклад, система буде регулярно потребувати відповідей від учасників 
проекту на деякі запитання, встановлюючи статус проекту та проблеми на 
ранній стадії, і відразу пропонувати стандартні рішення менеджеру. 
Проектний офіс обладнаний системою сповіщення, яка спрацьовує при 
наступних умовах: 
— назва і постановка задачі надто короткі (виконавець може не 
зрозуміти поставлену задачу); 
— у проекті немає кінцевого терміну завершення; 
— оцінка трудовитрат задачі занадто висока (необхідно сповістити 
про можливість декомпозиції її на декілька менших задач); 
— задача наближається до завершення, але поточна продуктивність 
та завантаженість  виконавця не дозволять виконати її в заданий термін; 
— завантаженість учасників команди проекту недостатня або 
незбалансована. 
Електронний проектний офіс створюється на базі відкритої системи по 
управлінню проектами і задачами – Redmine. 
Сервіс складається із декількох модулів: 
— ядро (на базі Redmine): управління користувачами, управління 
задачами, управління трудовим часом, управління коментарями, робота з 
сховищем коду, форуми і інші; 
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— щоденний збір інформації від команди; 
— прогнозування швидкості роботи і дат закінчення задач при 
поточній швидкості роботи. 
Можливості сервісу коротко описані на діаграмі (рис. 1.4). 
 
 
Рисунок 1.4 – Коротка діаграма можливостей ЕПО 
 
Розроблювана методологія ґрунтується на Scrum. Тривалість ітерації – 1 
місяць. Для керівника проекту будуть створені задачі для контролю стану 
проекту, взаємозв’язку всередині нього і відносин з клієнтами. Методологія 
включає в себе наступні ролі та артефакти: 
— замовник/куратор проекту; 
— керівник проекту; 




— план проекту – опис можливостей майбутнього проекту, 
підготований керівником і замовником (містить конкретні деталі реалізації, 
але при розробці може змінюватися); 
— результат проекту – результат діяльності компанії, що вирішує 
поставлені замовником задачі, озвучені в плані проекту. 
Керівник проекту також слідкує за дотриманням методології (в 
термінології Scrum – scrum-майстер). Схему взаємозв’язку ролей і артефактів 
ілюструє наступна діаграма (рис. 1.5): 
1) замовник назначає керівника проекту і делегує повноваження зі 
створення продукту; 
2) керівник проекту звітує перед замовником проекту; 
3) керівник розробляє план проекту і контролює його виконання; 
4) замовник затверджує план, за необхідності керівник проекту його 
корегує; 
5) керівник набирає команду проекту; 
6) кожен із учасників команди повинен звітувати перед керівником 
проекту про виконану роботу; 
7) команда готова починати роботу по затвердженому плану; 
8) замовник інвестує проект; 
9) команда проекту втілює план; 
10) команда сумісно з керівником виготовляють продукт; 
11) продукт задовольняє вимоги плану; 




Рисунок 1.5 – Діаграма взаємозв’язку ролей і артефактів 
 
Перед початком роботи, увесь проект розбивається на ітерації (або 
скрипти) (рис. 1.6). Керівник проекту сумісно з командою розбиває план на 




Рисунок 1.6 – Ітерація в ЕПО 
 
 На основі введених затрат на задачі, система автоматично будує графік 
виконання ітерації. У випадку коли виконання проекту вибивається з графіку, 
система пропонує на вибір наступні рішення: 
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— перенести задачі з нижчим пріоритетом на наступну ітерацію; 
— спростити задачі, знизивши їх складність і оцінку; 
— декомпозинувати об’ємні задачі, частину нових задач зробити в 
даній ітерації, іншу частину – у наступній. 
Система автоматично створює задачу з навчання володінню проектним 
керуванням, включаючи в себе інтерактивний підручник з наступними 
складовими: 
1) теоретичні поради з керування проектами  із наступними темами: 
розмова з клієнтами; керування змінами; внутрішні конфлікти; зовнішні 
конфлікти; бюджет проекту; планування проекту та ітерацій; 
2) приклад використання порад; 
3) невелике тестове опитування: 3 завдання з показаних раніше 
порад; 2 поради на поточну тему. 
Згідно відповідей проектного менеджера будується графік володіння 
темами. Поради постійно оновлюються командою електронного проектного 
офісу і автоматично стають доступними у версіях користувачів, завдяки тому, 
що продукт являється SaaS-сервісом. 
Масове додавання задач полегшує роботу менеджера і зменшує рутинні 
операції. Процес його реалізації відбувається наступним чином: 
1) менеджер підготовляє список задач в Excel, згідно шаблону; 
2) відкриває сторінку масового додавання (Importer); 
3) вказує файл для завантаження; 
4) додаток автоматично зіставляє колонки таблиці Excel і таблиці 
«Задачі» бази даних додатку; 
5) за потреби менеджер коригує зіставлені колонки; 
6) здійснюється імпорт задач в систему; 
7) по закінченню – показується звіт (які задачі додано, а які ні); 
8) система аналізує поставлені задачі. 
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Збір інформації допоможе тримати менеджера в курсі змін, що 
проходять у проекті. Система аналізує звіти команди і зводить їх у єдиний 
графік, що дозволяє оцінити динаміку показників і зрозуміти, коли менеджер 
повинен робити рішучі дії. З такою метою система на завершальному етапі 
встановлює задачу вводу інформації про ступінь задоволення ходом проекту: 
— якість формулювання задачі; 
— задоволеність роботою інших учасників, коментарі; 
— задоволеність своєю роботою, коментарі;  
— сумніви щодо успіху проекту. 
Електронний проектний офіс реалізовується на базі системи управління 
проектами Redmine. Тому більшість таблиць взяті із цієї системи. Список і 
призначення таблиць приведені нижче (див. додаток В.1.1). 
Для оцінки дат закінчення задач використовується такий показник як 
«швидкість роботи команди». Його розраховуємо за наступною формулою: 
 
Sкоманди = K*Nлюдей*Dдня*Dітерацій      (1) 
 
   де, Sкоманди – швидкість роботи команди – ідеальний час на ітерацію; 
 K – фокус-фактор, скільки ідеального часу входить в реальний час, K<1; 
 Nлюдей – число людей в команді; 
 Dдня – число робочих годин в день; 
 Dітерацій – тривалість ітерації в робочих днях. 
 Керівник проекту при виготовленні продукту повинен будувати 
Burndown Chart – діаграму (рис. 1.7), яка показує суму оцінок задач, що 





Рисунок 1.7 – Діаграма виконання ітерацій 
 
 Діаграма показує очікувану швидкість роботи команди (пряма лінія) і 
фактичну – із відрізків. 
 Якщо графік фактичної роботи знаходиться вище лінії – команда не 
вкладається в оцінки, якщо нижче – навпаки, зробила завищені оцінки. 
Команда проекту під час ітерації може приймати різні рішення, у тому числі і 
в реалізації, виправляючи помилки, отримані на ітерації раніше.  








2.1.  Архітектура веб-орієнтованої інформаційної системи 
  
Для повного та якісного функціонування даної автоматизованої 
інформаційної системи  обрано трирівневу архітектуру. У комп'ютерних 
технологіях трирівнева архітектура (синонім триланкова архітектура) 
передбачає наявність наступних компонентів програми: клієнтський 
застосунок (зазвичай говорять «тонкий клієнт»), підключений до сервера 
застосунків, який в свою чергу підключений до серверу бази даних. 
Клієнт — це інтерфейсний (зазвичай графічний) компонент, який 
надсилає запити серверу та представляє перший рівень. Перший рівень не 
повинен мати прямих зв'язків з базою даних (за вимогами безпеки), не повинен 
бути навантаженим основними задачами (за вимогами масштабованості) і 
зберігати стан програми (за вимогами надійності). На першому рівні зазвичай 
виконуються найпростіші функції: інтерфейс авторизації; алгоритми 
шифрування; перевірка значень, що вводяться, на допустимість і відповідність 
формату; нескладні операції (сортування, групування, підрахунок значень) з 
даними, вже завантаженими на термінал. 
Сервер застосунків — це сервер, що виконує деякі прикладні програми. 
Він розташовується на другому рівні. Тут зосереджена більша частина 
процесів. Поза ним залишаються фрагменти, що експортуються на клієнта, а 
також розміщені в третьому рівні збережені процедури і тригери. Другий 
рівень будується як програмний інтерфейс, що зв'язує клієнтські компоненти 
з прикладною логікою бази даних. 
Сервер бази даних забезпечує зберігання даних і виноситься на третій 
рівень. Зазвичай це стандартна реляційна або об'єктно-орієнтована СУБД. 
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Третій рівень являє собою базу даних разом з збереженими процедурами, 
тригерами і схемою, яка описує застосунок в термінах реляційної моделі. 
Сервер застосунків може бути поєднаний з сервером бази даних на 
одному комп'ютері, до якого по мережі підключається один або декілька 
клієнтів. У нашій конфігурації сервер бази даних міститься на виділеному 
комп'ютері, до якого по мережі підключені один або кілька серверів 
застосунків, до яких, в свою чергу, по мережі підключаються термінали. 
У порівнянні з клієнт-серверною або файл-серверною архітектурою 
можна виділити такі переваги трирівневої архітектури: 
— масштабованість; 
— конфігурованість — ізольованість рівнів один від одного дозволяє 
(при правильному розгортанні архітектури) швидко і простими засобами 
переконфігурувати систему при виникненні збоїв або при плановому 
обслуговуванні на одному з рівнів; 
— високий рівень безпеки; 
— висока надійність; 
— низькі вимоги до швидкості каналу (мережі) між клієнтами і сервером 
застосунків; 
— низькі вимоги до продуктивності і технічних характеристик клієнтів 
(клієнтом може виступати не тільки комп'ютер, але і, наприклад, мобільний 
телефон). 
Недоліки випливають з переваг. У порівнянні з клієнт-серверною або 
файл-серверною архітектурою можна виділити наступні недоліки трирівневої 
архітектури: 
— вища складність створення застосунків; 
— складніша у розгортанні і адмініструванні; 
— високі вимоги до продуктивності серверів застосунків і сервера бази 
даних, а, отже, і висока вартість серверного обладнання; 
— високі вимоги до швидкості каналу (мережі) між сервером бази 
даних і серверами застосунків. 
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Компоненти трирівневої архітектури, з точки зору програмного 
забезпечення, реалізують певні сервери БД, веб-сервери і браузери. Місце 
кожного з цих компонентів може зайняти програмне забезпечення будь-якого 
виробника. Нижче представлено опис взаємодії компонентів даної архітектури 
клієнт-серверного застосунку. Сервер БД представлений MySQL-сервером; 
сервер застосунків технологіями: ADO.NET, ASP.NET і веб-сервером IIS; роль 
клієнта виконує будь-який веб-браузер. 
Браузер клієнта 1 -> Сервер IIS 2 -> Середовище виконання ASP.NET 
2.0 3 -> Провайдер даних ADO.NET 2.0 4 -> Сервер MySQL 5 -> Провайдер 
даних ADO.NET 2.0 6 -> Середовище виконання ASP.NET 2.0 7 - > Сервер IIS 
8 -> Браузер клієнта 
— 1 — браузер клієнта відправляє HTTP-запит; 
— 2 — на стороні сервера служба Web Internet Information Services 
(web-сервер IIS) визначає тип запитуваного ресурсу, і для випадку запиту *. 
aspx (розширення файлів сторінок ASP.NET) завантажує відповідну йому 
(вимогу) розширення Internet Server Aplication Programming Interface (ISAPI). 
Для сторінок aspx це розширення isapi_aspnet.dll. IIS також здійснює 
ідентифікацію та авторизацію користувача від якого надійшов запит. У свою 
чергу розширення isapi_aspnet.dll завантажує фабрику обробників ASP.NET. 
Далі, фабрика обробників створює об'єктну модель запитуваної сторінки і 
обробляє дії користувача; 
— 3 — в ході генерації відповіді застосунком ASP.NET може 
знадобитися звернення до БД, в цьому випадку використовуючи бібліотеки 
класів провайдера даних ADO.NET 2.0, середовище виконання звертається до 
сервера БД; 
— 4 — провайдер даних ADO.NET 2.0 передає запит на операцію з БД 
сервера MySQL; 
— 5 — сервер MySQL здійснює обробку запиту, виконуючи відповідні 
операції з БД; 
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— 6 — провайдер даних ADO.NET 2.0 передає результати запиту 
об'єкту сторінки; 
— 7 — об'єкт сторінки з урахуванням отриманих даних здійснює 
рендеринг графічного інтерфейсу сторінки і направляє результати в вихідний 
потік; 
— 8 — сервер IIS відправляє вміст згенерованої сторінки клієнтському 
браузеру. 
 
2.2. Структура та особливості реалізації прототипу SaaS-моделі 
автоматизації бізнес-процесів автосервісу 
 
У системі для клієнта побудовано максимально зручну архітектуру, яка 
полегшує та значно пришвидшує роботу сервісу. Розроблений інтерфейс 
включає доступні та зрозумілі модульні вікна, зручні системи оплати та 
резервування послуг.  
Головна сторінка – це перше, на що звертає увагу клієнт. Після її 
перегляду новий відвідувач повинен захотіти залишитися на сервісі, а 
постійний клієнт – з легкістю знайти потрібну йому послугу (див. 
додаток В.2.1). 
У «шапці» сайту представлене головне меню. Основна частина головної 
сторінки заповнена так, щоб клієнт без проблем міг дізнатися вичерпну 
інформацію про сервіс, познайомитися з командою співробітників, 
переглянути координати автосервісу чи перейти до реєстрації.  
Для підвищення шансу перетворити одноразового клієнта в постійного 
сервіс пропонує зареєструватися. Зазвичай процес реєстрації передбачає 
(рис. 2.1): візит до сервісу; надання контактної інформації адміністратору; 
введення наданої інформації адміністратором; створення логіну та паролю; 
перевірку на збіг з раніше заповненими даними в базі; реєстрацію нового 





Рисунок 2.1 – Блок-схем процесу реєстрації клієнта 
 
SaaS-технологія дозволяє клієнту здійснювати цей процес самостійно та 
будь-де. Реєстрація дуже проста і потребує лише введення деякої інформації 
про користувача (див. додаток В.2.2).  
Для зручності при повторному користуванні сайтом клієнту 
пропонується пройти процес авторизації (див. додаток В.2.3). Це дозволить 
користувачу відкрити функціонал доступний лише йому: редагування свого 
облікового запису; історія придбань та візитів; можливість покупок у магазині 
чи резерв послуг та їх оплата. 
Візит до 
сервісу 
Надання контактної інформації 
адміністратору 
Чи бажає клієнт 
зареєструватися? 
Заповнення контактної інформації 
адміністратором 
Заповнення логіну та паролю клієнтом 
Користувач уже 
зареєстрований? 










Після введення, перевірки та підтвердження даних перед клієнтом 
відкривається короткий зміст його візитів (див. додаток В.2.4).  Тут можна 
побачити контактну інформацію користувача,  його автомобіля, товарів чи 
послуг, що він придбав. Дані можна редагувати. 
Зареєстрованим постійним клієнтам сервісу доступні певні привілегії. 
Для зручного та швидкого перегляду таких спеціальних пропозицій і знижок 
створена вкладка «Акційні пропозиції» з окремими блоками, що несуть в собі 
коротку інформацію про них (див. додаток В.2.5).  
Сторінка «Магазин» (див. додаток В.2.6) дозволяє користувачу 
переглянути доступні товари для придбання. За відсутності на складі 
необхідну деталь можна замовити. Для більш зручної та швидкої орієнтації 
клієнта серед товарів на сторінці додано фільтр, який дозволяє сортувати 
товари за маркетинговими ознаками. 
Окрім деталей та товарів, клієнту доступні до перегляду усі станції, де 
знаходяться автосервіси. Сторінка «Сервіси» (див. додаток В.2.7) містить 
блоки з короткою інформацією про них та розміщенням на карті. 
Після того, як клієнт серед наведеного переліку обере бажаний товар чи 
станцію, він, одним натисканням по потрібному модулю, переходить на 
сторінку товару чи послуги (див. додаток В.2.8). Тут надана більш детальна 
інформація (фото, ціна, повний опис,  наявність, очікуваний час виконання, 
відгуки) та доступна функції придбання. 
Процеси покупки товару чи резервування послуги є досить об’ємними 
та базуються на взаємодії адміністратора не лише з клієнтом, а і базою даних 
складу та спеціалістом безпосередньо. Стислий опис процедури можна 
побачити на блок-схемі (рис. 2.10). Для задоволення своїх потреб клієнт 
повинен: 
— завітати до автосервісу; 
— пройти реєстрацію (за бажанням); 
— чітко сформулювати проблему; 
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— отримати консультацію від фахівця; 
— обрати із запропонованих варіантів товар чи послугу, що вирішить 
проблему; 
— уточнити чи є товар в наявності; 
— обрати майстра для вирішення проблеми; 
— обговорити з фахівцем зручний час надання послуги, враховуючи 
його графік роботи; 
— здійснити оплату товару/послуги; 
— отримати чек. 
 




SaaS-система дозволяє автоматизувати подібні процеси. Клієнту не 
потрібно витрачати час на черги та консультації. Йому достатньо лише 
заповнити форму у своєму обліковому записі (див. додаток В.2.9). Поетапний 
вибір доступних опцій з контекстного меню дозволяє значно чіткіше 
сформулювати проблему та швидше обрати рішення. Для індивідуальних 
вказівок чи прохань слугує підпункт «Примітки».  
Для того щоб клієнт впевнився у правильності постановки задачі та 
технології її вирішення, формується так званий «check list» (див. 
додаток В.2.10). У ньому відображається коротка інформація про придбаний 
товар чи надану послугу  та підбиваються підсумки їх вартості.  
У розробленій системі, окрім режиму користувача, реалізований режим 
адміністратора (див. додаток В.2.11). Це дозволяє не лише переглядати 
поточну інформацію, а і корегувати її та вносити нову. Для цього з’являється 
спеціальний підпункт у контекстному меню. 
Сторінки продукції та послуг залишаються ідентичними з інтерфейсом 
користувача (див. додаток В.2.12). Але з’являється можливість їх редагувати. 
Адміністратор може зміщувати, приховувати чи оприлюднювати, видаляти чи 
додавати блоки та інформацію в них; керувати фільтрами та системою 
сповіщення (див. додаток В.2.13).  
На адміністративній панелі також доступний календар (див. 
додаток В.2.14). Він слугує для запобігання збоїв у системі, пов’язаних з 
перетином графіків майстрів. Тобто, дана сторінка містить інформацію, щодо 
того коли, де та хто саме з фахівців задіяний. Клієнту ці дані доступні лише 
при резервуванні послуги, щоб він мав змогу підібрати вільний з 
запропонованих зручний для себе час на обрану послугу. 
Для швидкого перегляду інформації про  зареєстрованого клієнта, його 
автомобіля, покупок чи наданих послуг достатньо відкрити його профіль на у 
режимі адміністратора (див. додаток В.2.15). Така функція дозволяє 
переглянути: ім’я користувача; яким способом проводиться оплата; дату та час 
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замовлення; кількість придбаних товарів/послуг; суму придбань; статус 
виконання послуги.  
Для моніторингу усіх користувачів та об’єму виконаних робіт створена 
сторінка клієнтів (див. додаток В.2.16). Тут система відображає імена клієнтів, 
їх поточний баланс, кількість візитів та ін. Для орієнтації серед користувачів 
доступні пошук та фільтр. При підозрі виникнення проблем з клієнтом система 
автоматично сповіщає його в email-повідомленні та його профілі. При 
виникненні проблем – адміністратор має право заблокувати обліковий запис.  
Розроблена SaaS-система веде постійний облік користувачів, 
працівників та ресурсів на автоматизованому рівні (див. додаток В.2.17). Це 
дозволяє значно знизити ризик помилок та відхилень. Усі зібрані дані 
зберігаються та автоматично заповнюються у звіти, що формуються за 
вказаними шаблонами. Тож ще однією особливістю системи є можливість 
прослідкувати історію сервісу від створення і до сьогодення.  
 
2.3. Оцінка ефективності впровадження розроблюваної системи 
 
Результатом дипломної роботи є детальна концепція програмного 
засобу, що дозволяє підвищити якість проектного менеджменту і знизити 
ризик проектної діяльності. 
У даному розділі детально розглянемо економічну ефективність 
розроблюваного продукту. 
До матеріальних затрат відносять витрати на основні засоби, основні та 
допоміжні матеріали, паливо, енергію та ін. Для розробки програмного 
комплексу, необхідного для вирішення поставлених у роботі задач, підходить 
середній по продуктивності ноутбук. При покупці ноутбука можна заощадити 
на його обслуговуванні та збиранні у порівнянні зі стаціонарним ПК. Також 
перевагою ноутбука є мобільність. 
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Для роботи над програмним забезпеченням потрібен досить потужній 
процесор і достатня кількість оперативної пам’яті. Вибір зупинився на 
наступній моделі:  Asus ZenBook 14 (Intel Core i7-10510U (1.8 - 4.9 ГГц) / RAM 
16 ГБ / SSD 512 ГБ / Intel UHD Graphics 620 / без ОД / Wi-Fi / Bluetooth / веб-
камера / Windows 10 Home). Вартість одного ноутбука- 36 000 гривень. 
Для роботи з документами обраний найбільш доступний та простий 
принтер  Canon i-SENSYS MF 4410. Ці та інші матеріальні затрати підведені у 
таблиці 2.1. 
 
Таблиця 2.1 – Витрати на придбання основних засобів та канцелярського 
приладдя 
Товар Ціна , 
(грн) 
Кількість Сума витрат, ( грн) 
Ноутбук (Asus ZenBook 14) 36 000 4 шт. 144 000 
Принтер (Canon i-SENSYS 
MF 4410) 
6 000  1 шт. 6 000 
Комп’ютерний стіл 3 000 4 шт 12 000 
Комп’ютерний стілець 2 500 4 шт. 10 000 
Ручка гелева 35 20 шт. 700 
Олівець 6  20 шт. 120 
Зошит 86 4 шт. 344 
Папір для печаті 198  4 пачки 792 
Флеш-карта USB 300 4 шт. 1 200 
Картридж для принтера 1 860 2 шт. 3 720 
Підсумок: 178 876 
 
Далі розрахуємо витрати на виплати заробітної плати учасникам проекту 




Затрати розраховуються згідно середніх заробітних плат регіону.   
 
Таблиця 2.2 – Затрати на ЗП 
Посада ЗП/год Час роботи Витрати на ЗП 
(грн) 
Науковий керівник 55,4 24 часа 1 329,6 
Консультант з 
економічної частини 
45,4 24 часа 1 089,6 
Програміст 50,9 12 месяца  
(2 112 часов) 
107 500,8 
Веб-Дизайнер 42,3 12 месяца 
 (2 112 часов) 
89 337, 6 
Тестувальник 42,5 12 месяца  
(2 112 часов) 
89 760 
Генеральний директор 53,6 12 месяца 
(2 112 часов) 
113 203,2 
Підсумок: 402 220, 8 
 
Відрахування на соціальні потреби – це обов’язкові відрахування в 
позабюджетні соціальні фонди. До них відноситься Єдиний соціальний внесок 
(ЄСВ) — консолідований страховий внесок в Україні, збір якого здійснюється 
в системі загальнообов'язкового державного страхування в обов'язковому 
порядку та на регулярній основі. З 1 січня 2020 року зріс розмір мінімальної 
зарплати (4723 грн), а отже мінімальна та максимальна сума ЄСВ (22%) 
становлять 1039,06 грн та 15 585,90 грн відповідно. 
Розмір витрат на ЄСВ: 402 220,8 * 0,22 = 88 488,6 (грн). 
Амортизація – виражений у грошовому еквіваленті знос основних 
засобів в процесі їх використання. Далі розрахуємо амортизаційні 
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відрахування, необхідні при розробці проекту (табл. 2.3). Вони будуть 





𝑡  (2) 
 
де, S1 – амортизаційні відрахування,  S2 – вартість основних виробничих 
фондів, T – термін можливої експлуатації основних виробничих фондів 
(вимірюється в місяцях), t – кількість місяців фактичного використання. 
 

















ПК 36 000 4 12 36  40 000 
Принтер 6 000 1 12 36  2 000 
Підсумок: 42 000 
 
Для забезпечення роботи продукту необхідне розміщення його в 
Інтернеті. Для цього орендуємо 4 сервери наступної конфігурації: Intel® 
Xeon® E3-1245 Quad-Core, 32 GB DDR3 EEC, 2x3 TB HDD.  
Також враховуємо, що для розробки потрібно орендувати офіс. 
Відповідно нормам оптимальний об’єм площі на одну людину дорівнює 6 м2.  
Офіс також потрібно забезпечити мережею Інтернет та регулярним 





Таблиця 2.4 – Додаткові витрати 
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Сервер 3 555 4 12 170 640 
Оренда офісу  
(30м2) 
5 000  1 12 60 000 
Прибирання 
приміщення 
12 000  1 12 144 000 
Інтернет 300  1 12 3 600 
Підсумок 378 240 
 
Підсумувавши описані вище витрати, отримаємо загальні затрати на 
виготовлення продукту (табл. 2.5). 
 
Таблиця 2.5 – Таблиця витрат 
Вид затрат Сума (грн) 
Матеріальні затрати 178 876 
Затрати на ЗП 402 220,8 
ЄСВ 88 488,6 
Амортизація 42 000 
Додаткові витрати 378 240 
Підсумок: 1 089 825,4 
 
В результаті загальна сума витрат становить 1 089 825,4 грн. 
Собівартість продукту визначається за формулою: 
 
P = S(1+q)(1+r)  (3) 
де, S – загальні витрати на виготовлення продукту, q - норматив 
рентабельності, r - НДС. 
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Норматив рентабельності – не більше 15%, НДС – 20%. 
Затрати на покупку основних засобів: 
Р = 178 876 * (1+0,15)*(1+0,2) = 246 848,9 (грн). 
Річна вартість продукції дорівнює: 
P = 1 089 825,4 * (1+0,15)*(1+0,2) = 1 503 959,1 (грн).  
Для розрахунку економічної ефективності використаємо наступні 
припущення: 
1) перші 3 місяці ЕПО не буде використовуватися проектними 
командами, так як буде тривати розробка, але починаючи з 4-ого місяця їх 
кількість буде зростати на 10 проектів щомісячно;  
2) підписка на ЕПО не відмінятиметься і проектні команди 
використовуватимуть ЕПО завжди;  
3) у ЕПО ставка одного проекту становить 3 000 грн в місяць або 
36 000 грн на рік.  
Для ілюстрації цих припущень побудуємо таблицю щомісячних доходів 
та витрат на три роки. В таблиці використаємо: 
— номер місяця; 
— число нових проектів; 
— загальне число проектів; 
— доходи (кількість проектів * місячна ставка); 
— витрати (початкові = 246 848,9 грн, щомісячні = річна вартість 
продукту/12); 
— прибуток (дохід – витрати); 
— загальний прибуток, як сума прибутків починаючи з першого 
місяця по поточний. 
 









Дохід Витрати Прибуток 
Загальний 
прибуток 
0 0 0 0,00 246 848,9 -246 848,9 -246 848,9 
1 0 0 0,00 
125 329,9 
-125 329,9 -372 178,8 
2 0 0 0,00 -125 329,9 -497 508,7 
3 0 0 0,00 -125 329,9 -622 838,6 
4 10 10 30 000 -95 329,9 -718 168,5 
5 10 20 60 000 -65 329,9 -783 498,4 
6 10 30 90 000 -35 329,9 -818 828,3 
7 10 40 120 000 --5 329,9 -824 158,2 
8 10 50 150 000 24 670,1 -799 488,1 
9 10 60 180 000 54 670,1 -744 818 
10 10 70 210 000 84 670,1 -660 147,9 
11 10 80 240 000 125 089,9 -535 058 
12 10 90 270 000 144 670,1 -390 387,9 
13 10 100 300 000 174 670,1 -215 717,8 
14 10 110 330 000 204 670,1 -11 047,7 
15 10 120 360 000 234 670,1 223 622,4 
16 10 130 390 000 264 670,1 488 292,5 
17 10 140 420 000 294 670,1 782 962,6 
18 10 150 450 000 324 670,1 1 107 632,7 
 
Згідно таблиці з 8-ого місяця використання додаток починає приносити 
прибуток; з 15-ого – окупається; через півтора року прибуток дорівнює 
1 107 632,7 грн. 
Отже, можна зробити висновок, що розроблюване програмне 







У результаті дослідження розроблена бізнес-модель, у якій розробник 
самостійно керує нею та надає доступ клієнту до програмного забезпечення за 
допомогою мережі Інтернет. Це дозволяє виділити у SaaS-системі наступні 
переваги:  
— економія коштів: витрати на хмарне SaaS програмне забезпечення 
значно нижчі, ніж локальні; немає потреби розроблювати власне програмне 
забезпечення чи розгортати і супроводжувати свою локальну систему; 
— відсутність потреби у кваліфікованих фахівцях для встановлення 
ПЗ: усі оновлення виконуються розробником SaaS програмного забезпечення; 
розробник забезпечує наявність у системі останньої актуальної версії, а також 
віддалену підтримку відділом підтримки споживачів у будь-якому вигляді 
(телефонні дзвінки, email-повідомлення, презентації); 
— немає необхідності купувати потужне апаратне обладнання; 
— доступ до інформації з будь-якого місця, де є покриття мережі 
Інтернет або мобільної мережі 3G: користувачі можуть отримати доступ до 
даних та працювати з ними віддалено від офісу, не потребуючи для цього 
окремих рішень; 
— зобов’язання та гарантії захищені договором аутсорсингу та 
умовами використання. 
За результатами дипломного дослідження створена SaaS-модель, що 
спеціалізується на автоматизації бізнес-процесів. В роботі виявлено перелік 
вимог, яким вона відповідає. В основі створеного прототипу лежить 
трирівнева клієнт-серверна архітектура. Взаємодію клієнта з базою даних 
забезпечує розроблений зручний та доступний інтерфейс.  
Реалізована автоматизована система вдало поєднує у собі інструментарії 
управління та зручний інтерфейс, функціональність та простоту 
використання: доступні і зрозумілі діалогові вікна, структурований каталог, 
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розбиті за категоріями товари, що мають короткий і докладний опис з 
ілюстраціями; можливість пошуку, перегляд акцій та спеціальних пропозицій, 
можливість негайної оплати чи резерву послуг, постійну підтримку клієнта та 
онлайн довідку, автоматичне зберігання внесених даних та звітність всіх 
виконаних робіт. 
Отже, у дипломному дослідженні розв’язані такі задачі як: 
— аналіз стану автоматизації бізнес-процесів на підприємствах; 
— формулювання вимог до проектованої SaaS-системи; 
— аналіз електронного програмного офісу як рішення поставлених 
задач; 
— аналіз функціоналу розроблюваної SaaS-моделі; 
— побудова архітектури веб-орієнтованої інформаційної системи; 
— реалізація прототипу SaaS-моделі автоматизації бізнес-процесів 
автосервісу. 
Обрана система відкриває широкі можливості і перспективи, що 
дозволяє змінювати її в ногу з часом, удосконалювати і відточувати мистецтво 
взаємодії з клієнтом. Так як продукт поширюється як SaaS-модель сервісу як 
послуги, то основний дохід приносить підписка на послугу. Розроблений 
прототип проекту націлений на сферу автосервісу, але він може 
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Dovga Y.O. Business process automation through SaaS technologies 
application. Bachelor’s degree qualification work. Sumy State University, Sumy, 
2020. 
In the work  the SaaS-model is represented as a project control system; the  
system requirements are determined; random enterprise business process automation 
analyzed; task-solving technique and web oriented information system architecture 
described; the peculiarities of the SaaS-model business process automation 
prototype of car service analyzed; the proposed system implementation effectiveness 
evaluated. 
The research main goal is business process automation with SaaS 
technologies. 




Довга Ю.О. Автоматизація бізнес-процесів з використанням SaaS-
технологій. Кваліфікаційна робота бакалавра. Сумський державний 
університет, Суми, 2020 р. 
У роботі проаналізована SaaS-модель як системи керування проектами; 
сформовані вимоги до системи; проаналізована автоматизація бізнес-процесів 
підприємства; описана технологія вирішення поставлених задач; описана 
архітектура веб-орієнтованої інформаційної системи; розглянуті структура та 
особливості реалізації прототипу SaaS-моделі автоматизації бізнес-процесів 
автосервісу; оцінена ефективність впровадження розроблюваної системи. 
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Основною метою дослідження є автоматизація бізнес-процесів за допомогою 
SaaS-технологій.  
Ключові слова: автоматизація, планування, електронний проектний 














Таблиця В.1.1 – Назви і призначення таблиць проекту 
Назви таблиць Призначення 
attachments Вкладення 
auth_sources Джерела авторизації 
boards Форуми 
changes Зміни 
changesets Множини змін 
changesets_issues Множини змін у задачах 
changeset_parents Множини змін у батьків 
comments Коментарі 
custom_fields Додаткові поля 
custom_fields_projects Додаткові поля у проектах 
custom_fields_trackers Додаткові поля у трекерах 
custom_values Додаткові значення 
documents Документи 
enabled_modules Включені модулі 
enumerations Перерахування 
groups_users Користувачі у групах 
import_in_progresses Імпортовані завдання 
issues Завдання 
issue_categories Категорії завдань 
issue_relations Взаємозв’язки між задачами 
issue_statuses Статуси задач 
journals Журнали 
journal_details Детальна інформація про журнали 
members Учасники проекту 
member_roles Ролі учасників проекту 
messages Повідомлення на форумах 
news Новини проекту 
Назви таблиць Призначення 
open_id_authentication_associations Авторизація 
projects Проекти 
queries Збережені запити пошуку 
repositories Репозитарії коду 
roles Ролі 
schema_migrations Версія бази даних 
settings Налаштування системи 
time_entries Часові затрати 
users Користувачі 
user_preferences Налаштування користувачів 
versions Версії 




























Рисунок В.2.4 – Сторінка облікового запису клієнта 
 
 
























Рисунок В.2.9 – Сторінка резерву послуги 
 
 






Рисунок В.2.11 – Головна сторінка у профілі адміністратора 
 
 






Рисунок В.2.13 – Адміністрування сторінки «Послуги» 
 
 





Рисунок В.2.15 – Сторінка «Користувач» у профілі адміністратора 
 
 







Рисунок В.2.17 – Сторінка обліку у профілі адміністратора 
